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The purpose of this study is to investigate the influence of service quality on customer 
satisfaction at Pandawa Water World Solo Baru.Untuk investigate the influence of price on consumer 
satisfaction at Pandawa Water World in Solo Baru.Untuk investigate the effect of the facility to 
consumer satisfaction at Pandawa Water World New Solo. 
The sampling technique used was accidental sampling technique, which used a sample of 100 
respondents, while the tools of analysis used multiple linear regression analysis, t test, F test and the 
coefficient of determination (R2). 
Based on the results of this research note coefficient of determination (R2) = 0.551 55.1 can be 
said that the variable quality of service (X1), price (X2) and facilities (X3) influence on consumer 
satisfaction, while the remaining 44.9% is due to the influence of variables others are not covered in 
this study. The test results obtained value F Fhitung 41.443 while Ftabel at 5% significance level was 
2.76 turns F count larger than F table then Ho or the null hypothesis is rejected to conclude the variable 
quality of service (X1), price (X2) and facilities (X3 ) has significant influence jointly on customer 
satisfaction. Results of t test analysis of unknown variables of service quality has a significant influence 
positive and significant impact on customer satisfaction. Price variables have a significant influence 
positive and significant impact on customer satisfaction. Variable facilities have significant positive 
and significant influence on customer satisfaction. 
 




Penelitian ini memiliki tujuan yaitu untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen pada Pandawa Water World Solo Baru.Untuk mengetahui adanya 
pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Pandawa Water World di Solo Baru.Untuk 
mengetahui adanya pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada  Pandawa Water World di 
Solo Baru. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik Accidental Sampling, sampel yang 
digunakan sebanyak 100 responden sedangkan alat analisis yang digunakan analisis regresi linear 
berganda, uji t, uji F dan Koefisien determinasi (R
2
). 
Berdasarkan hasil dari penelitian ini diketahui koefisien determinasi (R
2
) = 0,551 dapat dikatakan 
bahwa 55,1 variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan fasilitas (X3) mempengaruhi terhadap 
kepuasan konsumen, sedangkan yang sisanya 44,9% disebabkan pengaruh variabel lain yang tidak 
tercakup dalam penelitian ini. Hasil uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 41,443 sedangkan Ftabel pada 
taraf signifikansi 5% adalah 2,76 ternyata F hitung lebih besar dari Ftabel maka Ho atau hipotesis nol 
ditolak sehingga diambil kesimpulan variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan fasilitas (X3) 
mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen. Hasil 
analisis uji t diketahui variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Variabel harga memiliki pengaruh signifikan positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Variabel fasilitas memiliki pengaruh signifikan positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen.  
 







 A. Latar Belakang Masalah 
Di era globalisasi pada saat ini perkembangan persaingan di dalam dunia bisnis khususnya 
di Indonesia merupakan fenomena yang sangat menarik untuk kita amati. Terbukti dalam 
bidang usaha jasa pariwisata, Kegiatan rekreasi atau wisata dapat di gunakan untuk melepaskan 
rasah jenuh, Karena pola dan gaya hidup masyarakat yang semakin sibuk dalam berbagai 
rutinitasnya. Sempitnya waktu membuat banyak orang yang membutuhkan bepergian ke wisata 
untuk melepaskan ketegangan dan memperoleh suasana baru yang menyegarkan dan 
menghibur. 
Usaha di bidang jasa pariwisata sangat menjanjikan, banyaknya para  pengusaha untuk 
membuka usaha jasa pariwisata. Oleh sebab itu penyediaan jasa akan meningkatkan 
dedikasinya menjadi lebih baik yaitu dengan tujuan menciptakan kepuasan konsumen atas jasa 
yang diberikan, sehingga pelanggan akan merasa puas untuk berkunjung ke wisata tersebut. 
Apabila kepuasan konsumen terpenuhi akan memicu untuk kembali berkunjung dan diharapkan 
akan dapat meningkatkan jumlah pelanggan yang baru. Dengan pelayanan yang berkualitas 
merupakan kunci kekuatan perusahaan untuk bertahan karena mempunyai nilai yang lebih 
unggul daripada pesaingnya. Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi 
langsung antara seseorang dengan orang lain dan menyediakan kepuasan pelanggan, dengan 
memberikan pelayanan yang optimal maka konsumen akan merasa diperhatikan dan dihargai. 
B. Tujuan Penelitian  
Penelitian ini bertujuan untuk: 
1. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada  
kolam renang Pandawa Water World Solo baru. 
2. Untuk mengetahui adanya pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada kolam 
renang Pandawa Water World di solo baru. 
3. Untuk mengetahui adanya pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada kolam 
renang Pandawa Water World di solo baru. 
C. Landasan Teori 
1. Kualitas pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen yang perlu diwujudkan 
oleh perusahaan, karena memiliki pengaruh untuk mendatangkan konsumen baru dan dapat 
mengurangi kemungkinan pelanggan lama untuk berpindah keperusahaan lain. Kualitas 
pelayanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2008). 
Pelayanan menurut Philip Kotler (2005) adalah kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan 
 oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak pula 
berakibat pemilihan sesuatu.  
2. Harga  
a. Pengertian harga 
Kotler dan Amstrong (2006) berpendapat bahwa harga adalah sejumlah uang yang 
dibebankan suatu produk atau jasa tersebut. Produk dengan mutu jelek, harga yang mahal, 
penyerahan produk yang lambat dapat membuat pelanggan tidak puas. Hal itu 
menunjukkan bahwa harga merupakan salah satu penyebab ketidakpuasan para pelanggan.  
3. Fasilitas  
a. Pengertian Fasilitas 
Fasilitas merupakan segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam usaha yang 
bergerak dibidang jasa, maka segala fasilitas yang ada yaitu kondisi fasilitas, kelengkapan, 
desain interior dan eksterior serta kebersihan fasilitas harus diperhatikan terutama yang 
berkaitan erat dengan apa yang dirasakan atau didapat konsumen secara langsung. Menurut 
Yoeti (2003) fasilitas wisata adalah semua fasilitas yang fungsinya memenuhi kebutuhan 
wisatawan yang tinggal untuk sementara waktu di daerah tujuan wisata yang 
dikunjunginya, dimana mereka dapat santai menikmati dan berpartisipasi dalam kegiatan 
yang tersedia di daerah tujuan wisata tersebut.  
4. Kepuasan Konsumen 
a. Pengertian kepuasan konsumen 
Untuk memiliki suatu nilai positif terhadap konsumen di dalam persaingan perusahaan 
harus bisa memuaskan konsumen, lebih didasarkan pada suatu pemenuhan perasaan yang 
dibutuhkan setiap orang. Menurut Kotler (2005) kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau 
hasil suatu produk dan harapan-harapannya.  
D. Metode Penelitian 
1. Kerangka Pemikiran 



















Variabel independen : kualitas pelayanan, harga, fasilitas 
Variabel Dependen : kepuasan konsumen 
2. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang akan digunakan oleh penulis adalah penelitian kuantitatif. 
Menurut Sugiyono (2009), metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode 
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 
populasi atau sampel tertentu. 
3. Metode Analisis Data 
Metode analisis data yang digunakan pada penelitian ini diantaranya adalah: 
a. Uji Instrumen 
1) Uji Validitas 
Metode yang akan digunakan untuk melakukan uji validitas yaitu Corrected Item-
Total Correlation  dengan menggunakan SPSS 17.00 for windows. 
2) Uji Reliabilitas 
Alat uji yang digunakan adalah metode Cronbach Alpha. Metode ini banyak 
dipakai karena rumus yang digunakan tidak berpengaruh jika varian dan kovarian 
dari komponen-komponennya tidak sama, selain itu metode ini sangat cocok 
digunakan pada skor yang berbentuk skala (Wiyono, 2011).  
b. Uji asumsi klasik 
1) Uji Normalitas 
Untuk mengetahui kenormalan distribusi data, dapat menggunakan Non 
Parametric Test. Adapun kriteria pengujian adalah: 
a. Nilai signifikansi < 0,050 berarti model tidak memenuhi syarat   distribusi 
normal. 
b. Nilai signifikansi > 0,050 berarti model memenuhi syarat distribusi     normal. 
c. Uji Multikolinieritas 
Untuk mengetahui ada tidaknya multikolinieritas antar variabel, dapat dilihat dari nilai  
variance inflation factor ( VIF) dari masing-masing variabel bebas terdapat variabel 
terkait. Algifari dalam Suliyanto (2005), jika nilai (VIF) tidak lebih dari 5, maka 
model tidak terdapat multikolinieritas, artinya tidak ada hubungan antar variabel bebas 
Suliyanto (2005). 
d. Uji Heteroskedastisitas 
 Jika nilai probablitasnya lebih besar dari nilai alpha (0,05) maka dapat dipastikan 
model tidak mengandung unsur heteroskedastisitas, atau hitung t ≤ hitung table pada 
alpha 0,05 (Suliyanto, 2005).  
e. Uji Autokorelasi 
Jika ada korelasi maka dinamakan ada problem autokorelasi, hal ini sering ditemukan 
pada data runtut waktu (time series). (Ghozali, 2005) 
f. Analisis Regresi Linier Berganda 
Dalam penelitian ini digunakan analisis regresi linier berganda untuk menguji 
pengaruh kualitaspelayanan, harga dan fasilitas. Model ekonometria dalam penelitian 
ini adalah : 
Y = β0 + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + e 
Dimana : 
Y =  kepuasan konsumen 
β0 =  konstanta 
β 1,2,3=  koefisien regresi masing-masing variabel 
X1 =  kualitas pelayanan 
X2 =  harga 
X3 =  fasilitas 
e =  Faktor Pengganggu 
g. Uji Hipotesis 
Adapun langkah-langkah dalam pengujian hipotesis adalah : 
a. Menyatakan hipotesis yang akan diuji; 
b. Memilih alat uji statistiknya; 
c. Menentukan tingkat keyakinan yang diinginkan; 
d. Menentukan nilai statistiknya;  
e. Mendapatkan nilai uji kritis; dan 
f. Menginterpretasikan hasilnya. 
h. Koefisien determinasi (R2) 
Analisis Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
sumbangan variabel independen terhadap variabel dependen yang terwujud dalam 
bentuk presentase. Besaran R
2
 disebut sebagai koefisien determinasi dan merupakan 
besaran yang digunakan untuk mengukur kecocokan atau kesesuaian suatu garis 
regresi (Gujarati, 2006).  
 
 
 E. Hasil Pembahasan 
1. Deskripsi Responden 
Tabel 4.1 












 Jumlah  100 100% 
     Sumber : Data primer yang diolah  
2. Uji Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas  
Tabel 4.4 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 





















                  Sumber : Data primer diolah 
Nilai rtabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,195. Tabel 4.4 menunjukkan 
bahwa semua butir pernyataan tentang kualitas pelayanan (1-5) adalah valid, karena nilai 
rxy lebih besar dari  r tabel (0,195). Dengan demikian semua butir pernyataan angket 
kualitas pelayanan dinyatakan Valid. 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas Variabel Harga 





















                  Sumber : Data primer diolah 
Nilai rtabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,195. Tabel 4.5 menunjukkan 
bahwa semua butir pernyataan tentang harga (1-5) adalah valid, karena nilai rxy lebih besar 
dari r tabel (0,195). Dengan demikian semua butir pernyataan angket harga dinyatakan 
Valid 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Variabel Fasilitas 





















               Sumber : Data primer diolah  
Nilai rtabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,195. Tabel 4.6 menunjukkan 
bahwa semua butir pernyataan tentang fasilitas (1-5) adalah valid, karena nilai rxy lebih 
besar dari r tabel (0,195). Dengan demikian semua butir pernyataan angket fasilitas 
dinyatakan Valid. 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen 





















               Sumber : Data primer diolah 
 Nilai rtabel untuk sampel taraf signifikansi 0,05 adalah 0,195. Tabel 4.7 menunjukkan 
bahwa semua butir pernyataan tentang kepuasan (1-5) adalah valid, karena nilai rxy lebih 
besar dari r tabel (0,195). Dengan demikian semua butir pernyataan angket kepuasan 
konsumen adalah Valid. 
b. Uji Reliabilitas 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Reliabilitas 













    Sumber : Data primer diolah 
Hasil pengujian reliabilitas terhadap semua variabel dengan Cronbach’s   Alpha 
sebagaimana terlihat pada tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai Alpha lebih dari 0,6. Oleh karena itu 
dapat ditentukan bahwa semua instrumen penelitian ini adalah reliabel.  
3. Uji Hipotesis 
a. Normalitas 
Dalam penelitian ini untuk Untuk mengetahui kenormalan distribusi data, dapat 
menggunakan Non Parametric Test. Dari hasil uji normalitas diketahui bahwa nilai Asymp 
Sig. (2-tailed) sebesar 0,845 dengan demikian berarti nilai signifikansi > 0,050 berarti 
model memenuhi syarat  distribusi     normal. 
b.  Heteroskedastisitas 
Pendeteksian adanya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat grafik plot 
antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan residualnya (SRESID). Berdasarkan 
hasil uji heteroskedastisitas dapat ditunjukkan bahwa sebaran titik-titik yang acak baik 
diatas maupun dibawah angka 0 dari sumbu Y dapat disimpulkan tidak terjadi dalam 




Variabel VIF Interpretasi 
Pelayanan 2.217 Bebas Multikolinearitas 
 Harga 1.766 Bebas Multikolinearitas 
Fasilitas 1.651 Bebas Multikolinearitas 
          Sumber : Data primer diolah 
d. Autokorelasi 
Penguji autokorelasi dilakukan dengan uji Durbin-Watson. Tidak terjadi autokorelasi 
jika memenuhi syarat dari Durbin-Watson yaotu : du < dhitung < (4-du). Dengan 
menggunakan signifikan 5%, K = 3, N = 100 nilai du sebesar 1,613 dan nilai (4-du) 
diperoleh adalah sebesar 1,736. Hasil uji autokorelasi menunjukkan dhitung sebesar 1,638, 
sehingga nilai tersebut memenuhi syarat Durbin-Watson du < dhitung < (4-du) sehingga tidak 
terjadi autokorelasi. 
4. Uji Hipotesis 
a. Analisa Regresi Linear Berganda (Multiple Regression) 
Tabel 4.10 
Hasil Pengujian Regresi Berganda 
Model  Unstandardized Coefficients 
  B Std. Error 
1 (Constant) 1.297 1.826 
Pelayanan  .472 .107 
Harga  .179 .081 
Fasilitas  .270 .103 
           Sumber : Data primer diolah 
Dari tabel 4.9 dapat dibuat persamaan regresi sebagai berikut : 
Y = 1,297 + 0,472 X1 + 0,179 X2 + 0,270 X3 
Dari persamaan di atas maka diinterprestasikan sebagai berikut : 
b1 = 0,472 besar nilai konstanta regresi untuk variabel kualitas pelayanan adalah 0,472 
dengan parameter positif. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan, maka 
kepuasan konsumen semakin mengalami peningkatan. 
b2 = 0,179 besar nilai konstanta regresi untuk variabel harga adalah 0,179 dengan 
parameter positif. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat harga, maka kepuasan konsumen 
semakin mengalami peningkatan. 
b3 = 0,270 besar nilai konstanta regresi untuk variabel fasilitas adalah 0,270 dengan 
parameter positif. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat fasilitas, maka kepuasan konsumen 
semakin mengalami peningkatan. 
a. Koefisien Determinasi 
 Berdasarkan hasil perhitungan regresi didapatkan koefisien determinasinya R = 
0,551 dapat dikatakan bahwa 55,1 variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan 
fasilitas (X3) mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen, sedangkan yang sisanya 
44,9% disebabkan pengaruh variabel lain yang tidak tercakup dalam penelitian ini. 
b. Uji F 
Tabel 4.11 
Hasil Pengujian F 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 378.496 3 126.165 41.443 .000
a
 
Residual 292.254 96 3.044   
Total 670.750 99    
         Sumber : Data primer diolah 
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai Fhitung sebesar 41,443 sedangkan Ftabel 
pada taraf signifikansi 5% adalah 2,76 ternyata F hitung lebih besar dari Ftabel maka Ho 
atau hipotesis nol ditolak sehingga diambil kesimpulan variabel kualitas pelayanan (X1), 
harga (X2) dan fasilitas (X3) mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama 
terhadap kepuasan konsumen.  
c. Uji t 
Tabel 4.12 
Hasil Pengujian ttest  
 Model  Unstandardized 
Coefficients 
T Sig. 
  B Std. Error 
1 (Constant) 1.297 1.826 .710 0.479 
Pelayanan  .472 .107 4.399 0.000 
Harga  .179 .081 2.202 0.030 
Fasilitas  .270 .103 2.610 0.011 
       Sumber : Data primer diolah 
F. Penutup 
a. Kesimpulan  
 Berdasarkan uraian diatas pada bab IV penulis dapat menyimpulkan sebagai berikut: 
1. Hasil koefisien determinasi (R2) = 0,551 dapat dikatakan bahwa 55,1 variabel kualitas 
pelayanan (X1), harga (X2) dan fasilitas (X3) mempengaruhi terhadap kepuasan 
konsumen, sedangkan yang sisanya 44,9% disebabkan pengaruh variabel lain yang tidak 
tercakup dalam penelitian ini 
2. Hasil uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 41,443 sedangkan Ftabel pada taraf signifikansi 
5% adalah 2,76 ternyata F hitung lebih besar dari Ftabel maka Ho atau hipotesis nol ditolak 
sehingga diambil kesimpulan variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan fasilitas 
(X3) mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama terhadap kepuasan 
konsumen.  
3. Hasil analisis uji t diketahui variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel harga memiliki pengaruh 
signifikan positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel fasilitas memiliki 
pengaruh signifikan positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
 
b. Saran 
1. Dari segi kualitas pelayanan, diharapkan bagi pengelola kolam renang Pandawa Water 
World memberikan perhatian terhadap pelayanan kepada konsumen yang dimulai pada 
pelayanan pembelian tiket masuk, memberikan service saat konsumen membutuhkan, 
ataupun setelah konsumen selesai dan meninggalkan kolam renang Pandawa Water World 
sehingga dengan semakin baiknya pelayanan maka akan semakin tinggi kepuasan konsumen 
yang diterima oleh konsumen. 
2. Dari segi harga, diharapkan bagi pengelola kolam renang Pandawa Water World 
memberikan diskon khusus kepada konsumen yang telah menjadi member (anggota) dan 
memberikan diskon pada hari tertentu. 
3. Dari segi fasilitas, diharapkan bagi pengelola kolam renang Pandawa Water World terus 
menambah fasilitas-fasilitas yang sudah ada agar konsumen datang tidak hanya untuk mandi 
melainkan untuk acara keluarga, acara meeting dan sebaiknya juga menambah wahana-
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